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Abstract 
This research was conducted to determine the effect of Customer Relationship 
Management, Image, and Trust on Customer Satisfaction (Case Study at Alka 
Kitchen Restaurant, Pasuruan City, East Java). This research uses explanatory 
research and a quantitative approach. Sugiyono theory, the method used to find 
the number of samples in this study is to use the Slovin formula and it is known 
that the number of samples is 109 respondents.  
The results of this study are that there is a simultaneous influence between 
Customer Relationship Management (CRM), Image and Trust on Customer 
Satisfaction at Alka Kitchen Restaurant, Pasuruan City, East Java, Variable 
Customer Relationship Management (CRM). ), has an effect on consumer 
satisfaction at Alka Kitchen Restaurant in Pasuruan City, East Java, variable 
image affects customer satisfaction at Alka Kitchen restaurant in Pasuruan city, 
East Java, and trust variable affects customer satisfaction at Alka Kitchen 
restaurant in Pasuruan city, East Java. 
 




Latar Belakang Masalah 
Untuk mendapatkan karyawan yang kompeten diperlukan pemberdayaan 
Setiap  konsumen  datang  dari  berbagai  segmen  yang  tentunya  memiliki  sikap  
dan  pola  pikir  yang  berbeda  juga.  Setiap  konsumen  memiliki  respon  purna  
beli  atas  barang  atau  produk.  Salah  satu  respon  pelanggan  yang  baik  adalah  
memiliki  kepercayaan  dan  kepuasan  atas  barang  yang  mereka  beli.  Bagi  
perusahaan,  kepuasaan  pelanggan  adalah  hal  yang  sangat  penting,  maka  dari  
itu  sangat  perlu  bagi  perusahaan  untuk  membangun  image  dan  kepercayaan  
untuk  konsumen.  
Menurut (Kotler, 2009: 148), Citra adalah pandangan atau persepsi, dan 
proses akumulasi kepercayaan yang diberikan oleh pengalaman individu, cepat 
atau lambat, proses pembentukan opini publik yang lebih luas dan abstrak. "titik 
sentuh" pelanggan. CRM  memiliki  beberapa  faktor  penting  yaitu  komitmen,  
komunikasi,  dan  kualitas  pelayanan. 
Menurut (Henslowe, 2008: 67), kesan itu tergantung pada tingkat 
pengetahuan dan pemahaman fakta tentang orang, produk, dan situasi. Objek yang 
dimaksud meliputi orang yang tidak dikenal, organisasi, dan kelompok orang. 
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Citra adalah pandangan atau persepsi, dan proses akumulasi kepercayaan yang 
diberikan oleh pengalaman individu, cepat atau lambat, proses pembentukan opini 
publik yang lebih luas dan abstrak.  
Persaingan  yang  semakin  ketat  dalam  dunia  bisnis  ini  membuat  para  
pemilik  bisnis  menyiapkan  strategi  yang  tepat  untuk  memasarkan  produknya.  
Membangun  adalah  salah  satu  strategi  dalam  dunia  bisnis.  Perusahaan  sebisa  
mungkin  membangun  image  dan  kepercayaan  yang  bagus  sehingga  
pelanggan  bisa  memberi  kepercayaan  kepada  perusahaan. 
Setiap  perusahaan  memiliki  cara  tersendiri  untuk  memperoleh  kepuasan  
pelanggan,  dan   perusahaan  cenderung  memberikan  pelayanan  yang  
maksimal  kepada  pelanggan  yang  memberikan  keuntungan  yang  maksimal  
untuk  perusahaan. Perkembangan  teknologi  yang  semakin  berkembang  dan  
menambah  aplikasi  bisnis  menjadikan  CRM   atau  Customer  Relationship  
Management sebagai  salah  satu  strategi  bisnis. 
Untuk mendapatkan karyawan yang kompeten diperlukan pemberdayaan 
Setiap  konsumen  datang  dari  berbagai  segmen  yang  tentunya  memiliki  sikap  
dan  pola  pikir  yang  berbeda  juga.  Setiap  konsumen  memiliki  respon  purna  
beli  atas  barang  atau  produk.  Salah  satu  respon  pelanggan  yang  baik  adalah  
memiliki  kepercayaan  dan  kepuasan  atas  barang  yang  mereka  beli.  Bagi  
perusahaan,  kepuasaan  pelanggan  adalah  hal  yang  sangat  penting,  maka  dari  
itu  sangat  perlu  bagi  perusahaan  untuk  membangun  image  dan  kepercayaan  
untuk  konsumen.   
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka diambil judul 
penelitian sebagai berikut “Pengaruh  Customer  Relationship  Management 
(CRM),  Image  Dan  Kepercayaan  Terhadap  Kepuasan  Konsumen”.   
 
Rumusan Masalah 
a. Apakah Customer Relationship  Management  (CRM), Image, dan 
Kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap  kepuasan  
konsumen  Restoran  Alka  Kitchen kota Pasuruan, Jawa Timur ? 
b. Apakah Customer  Relationship  Management  (CRM) berpengaruh 
Terhadap  Kepuasan  Konsumen  Restoran  Alka  Kitchen kota 
Pasuruan, Jawa Timur ? 
c. Apakah  Image berpengaruh terhadap  Kepuasan  Konsumen  
Restoran  Alka  Kitchen kota Pasuruan, Jawa Timur ? 
d. Apakah  Kepercayaan berpengaruh terhadap  Kepuasan  Konsumen  
Restoran  Alka  Kitchen kota Pasuruan, Jawa Timur ? 
Tujuan Penelitian 
a. Untuk  menganalisis  Pengaruh simultan antara Customer  
Relationship  Management  (CRM), Image, dan Kepercayaan  
terhadap  kepuasan  konsumen  Restoran  Alka  Kitchen kota 
Pasuruan, Jawa Timur. 
b. Untuk  menganalis Pengaruh  Customer  Relationship  Management  
(CRM)  terhadap  kepuasan  konsumen Restoran  Alka  Kitchen 
kota Pasuruan, Jawa Timur. 
c. Untuk  menganalis Pengaruh  Image  terhadap   kepuasan 
konsumen Restoran  Alka  Kitchen kota Pasuruan, Jawa Timur. 
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d. Untuk  menganalis  Pengaruh  Kepercayaan  terhadap  kepuasan  
konsumen Restoran  Alka  Kitchen kota Pasuruan, Jawa Timur. 
 
Manfaat Penelitian 
a. Bagi peneliti 
Diharapkan dapat menjadi informasi masukan dan sumber 
informasi bagi peneliti selanjutnya Untuk mendapatkan karyawan yang 
kompeten diperlukan di bidang manajemen pemasaran. 
b. Manfaat Bagi institusi 
Untuk mendapatkan karyawan yang kompeten diperlukan 
pemberdayaan Setiap  konsumen  datang  dari  berbagai  segmen  yang  
tentunya  memiliki  sikap  dan  pola  pikir  yang  berbeda  juga.  Setiap  
konsumen  memiliki  respon  purna  beli  atas  barang  atau  produk.  
Salah  satu  respon  pelanggan  yang  baik  adalah  memiliki  
kepercayaan  dan  kepuasan  atas  barang  yang  mereka  beli. 
 
Tinjauan Pustaka 
Customer  Relationship  Management  (CRM) 
Menurut (Kotler, 2009: 148), Citra adalah pandangan atau persepsi, dan 
proses akumulasi kepercayaan yang diberikan oleh pengalaman individu, cepat 
atau lambat, proses pembentukan opini publik yang lebih luas dan abstrak. "titik 
sentuh" pelanggan. CRM  memiliki  beberapa  faktor  penting  yaitu  komitmen,  
komunikasi,  dan  kualitas  pelayanan. 
 
Image 
Menurut (Henslowe, 2008: 67), kesan itu tergantung pada tingkat 
pengetahuan dan pemahaman fakta tentang orang, produk, dan situasi. Objek yang 
dimaksud meliputi orang yang tidak dikenal, organisasi, dan kelompok orang. 
Citra adalah pandangan atau persepsi, dan proses akumulasi kepercayaan yang 
diberikan oleh pengalaman individu, cepat atau lambat, proses pembentukan opini 
publik yang lebih luas dan abstrak. 
 
Kepercayaan  
 Yulianto (2004:349)  menyimpulkan  kepercayaan merupakan keyakinan 
mitra pertukaran menjalin hubungan jangka panjang untuk menghasilkan kerja 
yang positif.  
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     : Pengaruh Secara Parsial  
: Pengaruh Secara Simultan  
 
Hipotesis penelitian  
H1 : CRM, Image (citra), dan Kepercayaan berpengaruh secara 
simultan terhadap  Kepuasan  Konsumen  pada  Restoran  Alka  
Kitchen Kota Pasuruan, Jawa Timur. 
H2 : CRM  berpengaruh  terhadap Kepuasan  Konsumen  pada  
Restoran  Alka  Kitchen 
H3 : Image (citra)  berpengaruh  terhadap  Kepuasan  Konsumen  
pada  Restoran  Alka  Kitchen Kota Pasuruan, Jawa Timur. 
H4 : Kepercayaan  berpengaruh  terhadap  Kepuasan  Konsumen  
pada  Restoran  Alka  Kitchen Kota Pasuruan, Jawa Timur. 
 
Metode Penelitian 
Pada penelitian saya kali ini, jenis penelitian yang akan di sajikan ialah 
penelitian explanatory research yaitu menggunakan model pendekat ialah model 
kuantitatif. Lokasi penelitian ini dilakukan pada pada  Konsumen  Restoran  Alka  
Kitchen  Pasuruan  di  jalan  Patimura  kav. IV  Kecamatan  Bugul  Kidul,  Kota  
Pasuruan, Jawa Timur 67129. 
Waktu  penelitian  ini  dilaksanakan  pada  bulan  Januari 2021   sampai  
bulan  Februari   2021. Sampel pada penelitian berjumlah 85 responden.  
 
Definisi Operasional Variabel Penelitian 
a. Customer  Relationship  Management  (CMR) 
Menurut  (Lovelock, 2011:362 Menurut (Kotler, 2009: 148), Citra adalah 
pandangan atau persepsi, dan proses akumulasi kepercayaan yang diberikan oleh 
pengalaman individu, cepat atau lambat, proses pembentukan opini publik yang 
lebih luas dan abstrak. "titik sentuh" pelanggan. CRM  memiliki  beberapa  faktor  
penting  yaitu  komitmen,  komunikasi,  dan  kualitas  pelayanan. 
b. Image (Citra) 
  Menurut (Henslowe, 2008: 67),  
1. Kebutuhan dalam hidup 
2. Kebutuhan untuk masa depan  
3. Butuhan harga diri 
c. Kepercayaan  
Menurut (Maharani, 2013:40) terdapat empat indikator dalam variabel 
kepercayaan yaitu; 
1. Tingkat motivasi pekerja 
2. Penerimaan serta kejelasan 
3. Kepribadian dan minat 
 
Kepuasan Konsumen  
Dalam menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus 
diperhatikan oleh perusahaan, antara lain: 
 
 
e – Jurnal Riset Manajemen PRODI MANAJEMEN 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 




1. Standar ketaatan 
2. Aturan kerja 
3. Etika  
 
Pembahasan Hasil Penelitian 
Deskripsi Variabel Penelitian 



























Rata-rata pada indikator variabel Customer  Relationship  Management 
(CRM) yang tertinggi dalam penelitian ini yaitu pada Pernyataan (X1.1) “Sering 
membuat perubahan desain strategi ” “Selalu menyediakan jenis produk-produk 
baru” sebesar 4,11. Adapun rata rata pada variabel Customer  Relationship  
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Uji Asumsi Klasik 
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 Uji Hipotesis 
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1. Pengaruh Customer Relationship  Management (CRM), Image  dan 
Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen secara Simultan. 
Dari penelitian ini Variabel (CRM), Image  dan Kepercayaan 
berpengaruh secara Simultan (bersama-sama) terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada  Restoran  Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur. .  
2. Pengaruh Customer Relationship  Management (CRM) terhadap 
Kepuasan Konsumen  
Penelitian ini Variabel (CRM) memiliki pengaruh Kepuasan 
Konsumen Pada  Restoran  Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur.  
3. Pengaruh Image terhadap Kepuasan Konsumen  
Dari penelitian ini bahwa Variabel Image berpengaruh terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada  Restoran  Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa 
Timur. 
4. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen 
Variabel Kepercayaan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Pada  
Restoran  Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur. 
 
Simpulan Dan Saran 
Simpulan 
 
1. Dampak simultan pada manajemen hubungan pelanggan (CRM), citra dan 
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan di Restoran Alka Kitchen 
Pasuruan, Jawa Timur. 
2. Beberapa variabel customer relationship management (CRM) 
mempengaruhi kepuasan konsumen pada Restoran Alka Kitchen Pasuruan, 
Jawa Timur. 
3. Secara parsial variabel citra berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada Alka Kitchen Restaurant Pasuruan Jawa Timur  
4. Variabel reliabel secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
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1. Customer Relationship  Management (CRM) 
Pihak manajemen restoran Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur, 
Dalam pelanggan, diharapkan Pihak manajemen restoran Alka Kitchen Kota  
Pasuruan, Jawa Timur, dapat terus meningkatkan kepercayaan pelanggan yang 
selama ini sudah tercipta dengan memprioritaskan kepuasan konsumen. 
2. Image 
Pihak manajemen restoran Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur, 
sebaiknya tetap Dalam kepercayaan pelanggan, diharapkan Pihak manajemen 
restoran Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur. 
3. Kepercayaan 
Dalam kepercayaan pelanggan, diharapkan Pihak manajemen restoran 
Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur, dapat terus meningkatkan 
kepercayaan pelanggan yang selama ini sudah tercipta. 
 
Keterbatasan 
1. Penelitian yang penulis lakukan hanya terbatas pada satu tempat, yaitu 
Restoran  Alka Kitchen Kota  Pasuruan, Jawa Timur. 
2. Dalam penelitian ini hanya menguji beberapa variabel yang diantaranya, 
Customer Relationship  Management (CRM), Image  dan Kepercayaan 
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